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Globalization era has forced company to increase its product quality so it can be the winner in 
competition. In tea world, problems that Indonesia has to face are decreasing of tea price, decreasing amount of 
tea market, and increasing amount of tea that unsold in joint market office (KPB Jakarta). Alternatives that can 
be used to overcome these problems are increasing tea farm work, adjust tea quality in accordance to the 
customer demands and controling the tea production process. 
STRAKTA-THO is a system to formulate strategy to increase tea quality that contains centralization 
process system, basic data management system (data of tea farm work, data of customer quality tea, data of 
production), basic model management (Balanced Scorecard model, Quality Function Deployment  model, 
Statistical Process Controlmodel, strategy model), and dialog model management system. STRAKTA-THO was 
implemented and verified using data of Gedeh tea farm from year 2000 to 2002. BSC model verification show 
that Gedeh tea farm performance is in good status with total score of 4,403. Customer tea quality are tea variety, 
tea grade, and tea watering taste. Priorities of process production are quality handling of tea, withering and 
spooling-milling. The best priority of  aplicated strategy in Gedeh tea farm is quality handling strategy of ISO 
9001;2000. 
 





Era globalisasi menuntut perusahaan agar 
mampu menghasilkan barang atau jasa berkualitas 
kelas dunia. Oleh karena itu perlu dilakukan 
peningkatan kualitas produk yang strategis. Teh 
hitam merupakan komoditi non migas yang dapat 
menembus perdagangan internasional. Indonesia 
merupakan negara produsen teh pada urutan keenam 
di dunia setelah India, RRC, Sri Lanka, Kenya, dan 
Turki. Sebagian besar produksi teh Indonesia 
(59,2%) ditujukan untuk pasar ekspor, sehingga 
Indonesia dikenal sebagai negara eksportir teh pada 
urutan kelima setelah Sri Lanka, Kenya, RRC, dan 
India (ITC, 2000).  
Lebih dari 85% produksi teh Indonesia berupa 
teh hitam orthodoks. Tinggi rendahnya kualitas teh 
kering sangat dipengaruhi oleh kualitas pucuk dan 
penanganannya mulai dari pemetikan, penampungan 
di loss pucuk, pewadahan dan pengangkutan sampai 
di pabrik. Jenis petikan yang baik adalah medium 
murni dengan analisa pucuk minimal 60% halus. 
Standar petik yang kasar terkait dengan perolehan 
serat yang tinggi, dan menyebabkan kualitas teh 
yang rendah. (Mahanta, 1990)  
Berdasarkan laporan tahunan PTPN VIII 
(2002), PTPN VIII merupakan BUMN perkebunan 
yang memproduksi teh, karet, kina, kakao dan 
kelapa sawit, yang dijual ekspor maupun lokal. 
Produksi teh PTPN VIII tahun 2002 mencapai 
46.878 ton atau 89% dari total produksi teh tahun 
2001. Pada tahun 2002, PTPN VIII mengalami 
penurunan volume penjualan ekspor-lokal sebesar 
6,5% dari tahun 2001, dan penurunan harga jual 
3,9% dari tahun 2001. Penurunan volume penjualan 
menyebabkan menurunnya pangsa pasar, harga teh, 
dan meningkatnya proporsi jumlah teh tidak terjual 
sebesar 16% pada tahun 2002. Kebun Gedeh 
merupakan kebun milik PTPN VIII penghasil teh 
hitam curah, dengan luas area konsensi kebun 
2.436,15 Ha.  
Penurunan pangsa pasar teh Indonesia, 
meningkatnya jumlah teh yang tidak terjual, dan 
rendahnya harga teh Indonesia, dapat disebabkan 
oleh lemahnya kinerja perusahaan (kebun), 
ketidaksesuaian kualitas teh yang diproduksi dengan 
kualitas teh yang diharapkan pelanggan, dan kurang 
terkendalinya proses produksi teh. Oleh karena itu 
perlu dilakukan penelitian tentang strategi 
peningkatan kualitas teh yang meliputi  kajian 
kinerja kebun, atribut kualitas teh harapan 
pelanggan, proses produksi prioritas, dan penerapan 
sistem manajemen kualitas sebagai aplikasi strategi 
peningkatan kualitas teh, dalam rangka 
menyelesaikan permasalahan yang dihadapi dunia 
pertehan Indonesia. 
Tujuan penelitian ini adalah untuk merancang 
strategi peningkatan kualitas teh, ditinjau dari aspek 
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kinerja perusahaan (kebun), atribut kualitas teh 
harapan pelanggan, dan proses produksi, serta untuk 
mengidentifikasi, mengembangkan, dan mereko-
mendasikan sistem strategi peningkatan kualitas teh 
yang terintegrasi.  
Output dari penelitian ini berupa dokumen 
dan program komputer STRAKTA-THO. Hasil dari 
penelitian ini diharapkan dapat dimanfaatkan oleh : 
pemerintah sebagai usulan penyempurnaan kebijak-
an teh; pelanggan untuk meningkatkan volume 
pembeliannya; pihak intern dapat melaksanakan 
strategi peningkatan kualitas teh; dan akademisi 







Adanya masalah penurunan pangsa pasar dan 
harga ekspor teh, serta kenaikan jumlah teh yang 
tidak terjual, menuntut dilakukannya upaya untuk 
merancang strategi peningkatan kualitas teh, dengan 
mempertimbangkan faktor kinerja kebun, atribut 
kualitas teh yang sesuai dengan harapan pelanggan, 
dan proses produksi oleh pihak-pihak terkait.   
Pengukuran kinerja kebun dengan mengguna-
kan konsep BSC, meliputi pengukuran perspektif 
keuangan, pelanggan, proses bisnis internal, dan 
pembelajaran-pertumbuhan. Hasil pengukuran 
kinerja kebun digunakan untuk identifikasi status 
baik-buruknya kinerja kebun.  
Metode QFD digunakan untuk mengidentifi-
kasi atribut kualitas teh yang menjadi harapan 
pelanggan, beserta karakteristik proses produksinya. 
Proses produksi yang memiliki tingkat kepentingan 
tertinggi merupakan prioritas dalam pengendalian 
proses secara statistik. Hal ini ditujukan untuk 
meningkatkan kualitas teh. 
Secara keseluruhan, faktor-faktor yang mem-
pengaruhi strategi peningkatan kualitas teh, memiliki 
keterkaitan satu sama lain, kompleks, dan tidak 
pasti, sehingga pendekatan yang tepat dalam kajian 
strategi peningkatan kualitas teh adalah pendekatan 





Pendekatan sistem merupakan suatu metodo-
logi pemecahan masalah yang diawali dengan ana-
lisis kebutuhan kemudian dilanjutkan dengan for-
mulasi permasalahan, identifikasi sistem, dan peran-
cangan sistem. Pihak-pihak yang membutuhkan 
sistem ini adalah pemerintah, pelanggan teh, KPB, 
direksi, administratur, dan sinder kebun. 
Pada dasarnya masalah penurunan pangsa 
pasar dan harga teh serta kenaikan jumlah teh yang 
tidak terjual dapat diformulasikan sebagai berikut : 
kinerja kebun yang kurang sesuai dengan sasaran 
yang ditetapkan; atribut kualitas teh yang dihasilkan 
kurang sesuai dengan keinginan pelanggan;  proses 
produksi kurang terkendali.  
Untuk keluar dari masalah tersebut diperlukan 
sistem yang komprehensif. Sistem tersebut ter-
gabung dalam sistem Strategi Peningkatan Kualitas 
Teh Hitam Orthodoks (STRAKTA-THO). Penyu-
sunan diagram input-output ditujukan untuk meng-





Jenis data yang digunakan dalam penelitian 
ini adalah data primer (hasil wawancara dan 
kuisioner) dan data sekunder (studi pustaka dan 
observasi lapang). Tools yang digunakan adalah 
BSC untuk mengukur kinerja kebun, QFD untuk 
mengetahui atribut kualitas produk yang diharapkan 
pelanggan, SPC untuk mengendalikan proses 
produksi yang tidak sesuai dengan standar, dan AHP 
untuk menentukan strategi peningkatan kualitas teh.  
Pendekatan yang digunakan dalam penelitian 
ini adalah pendekatan sistem, dengan menggunakan 
software yang telah tersedia diantaranya Microsoft 
Exel, Minitab 11.0, Expert Choice 2000, dan Visual 
Basic 6.0, yang disatukan dalam sebuah program 
komputer. Program aplikasi pengembang utama 
dalam sistem ini adalah Microsoft Visual Basic 6.0, 
dan program aplikasi untuk penyimpanan basis data 







Model sistem strategi peningkatan kualitas teh 
hitam orthodoks di PTPN VIII unit Kebun Gedeh, 
dirancang dan dikembangkan dalam suatu paket 
program komputer yang diberi nama “STRAKTA-
THO” (Sistem Strategi Peningkatan Kualitas Teh 
Hitam Orthodoks). Konfigurasi aplikasi program 
STRAKTA-THO dapat dilihat pada Gambar 2. 
 
Desain Basis Data 
 
Diagram arus data (DFD) digunakan untuk 
menggambarkan aliran informasi sistem secara 
menyeluruh. Power Designer Process Analyst 
merupakan aplikasi program dalam pembuatan DFD. 
Sistem STRAKTA-THO menggunakan DFD level 0 
dan DFD level 1. DFD level 0 mendeskripsikan 
hubungan antara pelaku dengan pengguna sistem, 
melibatkan tujuh entiti eksternal (pakar, sinder 
kebun, administratur, direksi, KPB, pemerintah, dan 
pelanggan).  
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DFD level 1 merupakan DFD yang lebih 
terperinci dibandingkan dengan DFD level 0. Proses 
yang dilalui sistem STRAKTA-THO dalam DFD 
level 1 yaitu proses agregasi, sortasi, perhitungan 
bobot, analisa AHP, perhitungan kinerja, pengukur-
an status kinerja, perancangan matriks rumah 
kualitas, perhitungan nilai kepentingan, pengen-
dalian proses statistik, dan penentuan strategi. 
Desain basis data logikal mengatur domain 
data yang digunakan dalam database sistem 
STRAKTA-THO. Desain basis data konseptual 
dibuat dengan menggunakan program aplikasi 
Power Designer 9.0. Desain basis data fisikal 
merupakan hasil pembangkitan dari desain basis data 
logikal yang menggunakan fitur digenerate Power 













































Penentuan Topik dan tujuan Penelitian 
Pengukuran 
kinerja kebun 
Identifikasi atribut kualitas harapan 




Identifikasi model BSC : visi, perspektif, 
tujuan strategis, faktor keberhasilan 
kritikal, tolak ukur, rencana tindakan 
Sistem STRAKTA-THO 
Penentuan elemen : faktor, aktor, tujuan, strategi 
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Gambar 2. Konfigurasi Model STRAKTA-THO 
 
Kerangka Model  
 
Empat bagian utama dalam program 
STRAKTA-THO yaitu sistem pengolahan terpusat, 
sistem manajemen basis data, sistem manajemen 
basis dialog, dan sistem manajemen basis model. 
Sistem pengolahan terpusat dirancang untuk 
program utama sistem STRAKTA-THO. Sistem 
pengolahan terpusat akan mengatur sistem yang 
terintegrasi dalam program, dan menghubungkan 
sistem manajemen basis data, sistem manajemen 
basis model, sistem manajemen basis dialog.  
Sistem manajemen basis data yang dibuat 
terdiri dari basis data yang tidak dapat diubah, dan 
basis data yang dapat diubah. Basis data yang tidak 
dapat diubah terdiri dari informasi umum kebun 
Gedeh dan informasi umum penelitian. Sistem 
manajemen basis data yang dapat diubah terdiri dari 
basis data kinerja, basis data kualitas teh pelanggan, 
basis data produksi, dan basis data strategi kebun 
Gedeh, yang dihimpun dalam Microsoft Access 
2000. 
Sistem manajemen basis model merupakan 
suatu alat analisis yang diperlukan oleh sistem, 
dimana melalui model-model tersebut dapat di-
peroleh hasil yang dapat digunakan untuk kebutuhan 
pengambilan keputusan. Sistem manajemen basis 
model STRAKTA-THO, terbagi dalam beberapa 
model yaitu model BSC, model QFD, model SPC, 
dan model strategi, yang merupakan elemen-elemen 
peningkatan kualitas teh. Sistem manajemen basis 
dialog memudahkan pengguna sistem STRAKTA-
THO dalam penentuan dan perhitungan kinerja, 
kualitas teh pelanggan, produksi, dan strategi 
peningkatan kualitas teh, melalui model-model yang 
lebih aplikatif dengan pengguna dalam tool-tool 
yang tersedia. Selain memperoleh data tersebut, 
pengguna dapat memperoleh informasi umum kebun 
Gedeh dan informasi umum penelitian.  
 
 




Sistem STRAKTA-THO dibuat dengan 
menggunakan beberapa program aplikasi, yaitu 
berupa aplikasi pengembang utama, aplikasi alat 
utama, dan aplikasi pengembang bantu. Aplikasi-
aplikasi yang digunakan dalam pengembangan 
STRAKTA-THO, secara lengkap dapat dilihat pada 
Tabel 1. 
 
Tabel 1. Perangkat Lunak Pengembang STRAKTA-
THO 
 
Sistem STRAKTA-THO memiliki beberapa 
fasilitas tambahan di luar sistem yaitu  integrasi 
dengan program aplikasi Microsoft Exel 2000, 
Minitab 11.0, dan Expert Choice 2000. Fasilitas ini 
dibuat dengan memanfaatkan pemanggilan Windows 
API (Application Programming Interface) yang 
tersedia pada Microsoft Visual Basic 6.0.  
Sistem manajemen basis data yang tidak 
dapat diubah, dibuat dengan menggunakan file 
*.html dengan ekstensi *.htm yang dibuat dalam 
Microsoft Frontpage 2000. Sistem manajemen basis 
data yang dapat diubah, basis datanya disimpan 





















Microsoft Exel 2000 
Pengolahan kinerja 
kebun (BSC) matriks 





akibat dan proses 









Wise Install Master 
8.0 






Editing file gambar 
(*.gif; *.jpg; *.bmp) 
Pengembang 
bantu 
Adobe image Styler 
3.0 






BASIS DATA  
KINERJA KEBUN 
BASIS DATA   
STRATEGI 














MODEL  BSC 
MODEL QFD 
MODEL  SPC 
MODEL  
Strategi 
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Access 2000. Proses pemasukan, penyimpanan, dan 
penghapusan data dapat dilakukan melalui form-
form yang dibuat dalam Microsoft Visual Basic 6.0. 
Sistem manajemen basis model dibuat dengan 
mengintegrasikan sistem STRAKTA-THO dengan 
Microsoft Exel 2000 untuk model QFD, Minitab 
11.0 untuk model SPC, dan Expert Choice 2000 
untuk model strategi. Sedangkan model BSC dibuat 
dengan menggunakan Microsoft Visual Basic 6.0. 
STRAKTA-THO dapat digunakan oleh pengguna 




Tahapan verifikasi dilakukan setelah tahap 
implementasi sistem dilaksanakan. Verifikasi 
STRAKTA-THO menyangkut verifikasi BSC, QFD, 
SPC, dan strategi.  
 
Verifikasi Model BSC  
 
Verifikasi BSC dimaksudkan untuk me-
mantau pencapaian visi kebun Gedeh. Model BSC 
menurut Nils dan Gibson (1999) terdiri dari visi, 
perspektif, tujuan strategis, faktor-faktor keber-
hasilan kritikal, tolak ukur strategik, dan rencana 
tindakan.  
Verifikasi BSC juga ditujukan untuk menen-
tukan nilai indeks perspektif terbesar, Pengukuran 
kinerja kebun dalam metode BSC, dilakukan dengan 
menggunakan data tolak ukur yang menjadi 
indikator untuk setiap perspektif  pada tahun 2000-
2002, kemudian ditentukan bobot masing-masing 
perspektif dan bobot masing-masing tolak ukur 
setiap perspektif. Pengukuran kinerja dengan 
menggunakan konsep BSC dianalisa dengan meng-
gunakan matriks objektif untuk setiap perspektif 
(keuangan, pelanggan, proses bisnis internal, dan 
pertumbuhan-pembelajaran). Batas nilai yang 
digunakan dalam penentuan baik-buruknya kinerja 
menurut Suryaningsih (2002) adalah untuk nilai 
indeks perspektif 0-2,9 adalah buruk; 3-5,9 adalah 




Tujuan kebun Gedeh dalam perspektif 
keuangan adalah pemasukan dan pengeluaran biaya 
sesuai dengan RKAP, serta pengendalian biaya 
secara efektif dan efisien dengan cara menekan 
harga pokok tanpa mengabaikan kualitas kerja. 
Tolak ukur satrategis dan bobot perspektif keuangan 
kebun Gedeh pada tahun 2002, didasarkan pada 
keputusan mentri BUMN, yaitu Return on Equity 
(ROE), return of Investment (ROI), rasio kas, rasio 
lancar, perputaran persediaan, perputaran total aset, 
dan rasio modal sendiri terhadap total aktiva.  
Pada tahun 2002, ROE kebun Gedeh -7,56% 
dengan ROI 19,7%, rasio kas 10,19%, rasio lancar 
50,97%, persentase perputaran persediaan 19,12%, 
perputaran total aset 154,59%, dan rasio modal 
sendiri terhadap total aktiva 55,31%. Tabel 2 
merupakan Tabel tolak ukur strategis dan bobot 
perspektif keuangan. 
 





2000 2001 2002 
ROE 12.98 16.95 -7.56 0.308 
ROI 35.48 45.25 -19.71 0.231 
rasio kas 15.48 2.11 10.19 0.077 
rasio lancar 156.45 59.97 56.82 0.077 
perputaran persediaan 146.77 11.02 19.12 0.077 
perputaran total aset 17.00 178.76 154.59 0.077 
rasio modal  thd tot aktiva 53.47 61.41 55.31 0.154 
 
Berdasarkan tolak ukur dan bobot dari 
masing-masing tolak ukur, dibuat matrik objektif 
setiap perspektif sehingga diperoleh ranking dan 
nilai indeks perspektif. Gambar 3 merupakan gambar 
matriks objektif perspektif keuangan kebun Gedeh. 
 
 
Gambar 3. Matriks Objektif Perspektif Keuangan 
 
Secara keseluruhan, indikator-indikator yang 
dijadikan sebagai tolak ukur dalam perspektif 
keuangan, jika nilainya meningkat, maka kinerja 
keuangan kebun akan semakin baik. Nilai indeks 
perspektif keuangan kebun Gedeh tahun 2002 





























-7.56 -19.71 10.19 56.82 19.12 154.59 55.31 ranking 
        
 16.95 45.25 15.48 156.45 146.77 178.76 61.41 10 
 15.59 41.69 14.59 147.11 134.23 161.33 60.74 9 
 14.24 38.13 13.70 137.78 121.69 143.90 60.07 8 
 12.88 34.57 12.81 128.44 109.14 126.46 59.40 7 
 11.52 31.01 11.93 119.10 96.60 109.03 58.74 6 
 10.17 27.45 11.04 109.76 84.06 91.60 58.07 5 
 8.81 23.90 10.15 100.42 71.51 74.16 57.40 4 
 7.46 20.34 9.26 91.08 58.97 56.73 56.73 3 
 2.45 6.99 6.88 79.66 42.99 43.49 55.64 2 
 -2.55 -6.36 4.49 68.24 27.00 30.24 54.56 1 
 -7.56 -19.71 2.11 56.82 11.02 17.00 53.47 0 
        
ranking 0 0 5 0 1 9 2 
 
bobot 0.308 0.231 0.077 0.077 0.077 0.077 0.154 
 
nilai 0.000 0.000 0.385 0.000 0.077 0.692 0.308 
 
Nilai indeks 
perspektif       
1.462 
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kinerja kebun Gedeh untuk perspektif keuangan 
masih buruk karena nilai indeks perspektif keuangan 
kebun Gedeh berada dalam skala 0-2,9 yang 
mengindikasikan bahwa kinerja keuangan kebun 
Gedeh buruk. 
Salah satu aktivitas untuk meningkatkan 
kinerja dalam perspektif keuangan adalah mengelola 
dana secara efisien, dengan selalu menerapkan 
disiplin anggaran, melaksanakan investasi yang 
dikaji secara mendalam dengan prioritas kepada 
investasi yang berkaitan langsung dengan pening-




Tujuan kebun Gedeh pada perspektif pelang-
gan adalah meningkatkan pangsa pasar dengan harga 
jual yang sesuai.  Tolak ukur perspektif pelanggan 
adalah laba pemegang saham dan persentase order 
tepat waktu. Pada tahun 2002, laba pemegang saham 
kebun Gedeh adalah 876.97, dan persentase order 
tepat waktu 96,97%.  
Nilai indeks perspektif pelanggan kebun 
Gedeh tahun 2002 mencapai 5.565. Nilai tersebut 
berada dalam skala 3-5,9 yang menunjukkan bahwa 
kinerja kebun Gedeh untuk perspektif  pelanggan 
baik. Alternatif yang dilakukan kebun Gedeh yaitu 
mendaftarkan kualitas produknya dalam sertifikasi 
ISO 9001;2000 pada badan sertifikasi Society 
Generale de Surveillance (SGS) dan Sucofindo 
International Certification Service (SICS). 
 
Perspektif Proses Bisnis Internal 
 
Tujuan kebun Gedeh dalam perspektif proses 
bisnis internal adalah menyerap tenaga kerja dengan 
keuntungan yang wajar untuk kesejahteraan karya-
wan, serta memproduksi teh yang sesuai dengan 
keinginan pasar dan standar produksi. Tolak ukur 
strategiknya adalah persentase penjualan,  perban-
dingan volume penjualan vs volume, dan rasio kapa-
sitas olah. Pada tahun 2002 persentase penjualan 
kebun Gedeh 118,81%, perbandingan volume 
penjualan dengan volume produksi 137,30%, dan 
rasio kapasitas olah 83,00%.  
Nilai indeks perspektif proses bisnis internal 
kebun Gedeh 9,695. Nilai tersebut  berada dalam 
skala 6-10 sehingga menunjukkan bahwa kinerja 
kebun Gedeh untuk perspektif proses bisnis internal 
pada tahun 2002 baik sekali. Kebun Gedeh harus 
melakukan berbagai usaha untuk meningkatkan 
kinerja proses bisnis internalnya melalui berbagai 
perbaikan produksi, mesin, dan lain-lain. Perbaikan 
dan penyempurnaan mesin-mesin pengolahan perlu 
dirancang sedemikian rupa, sehingga secara fleksibel 
dapat disesuaikan dengan cepat guna memenuhi 
perubahan keinginan pelanggan terhadap grade teh. 
Perspektif Pertumbuhan-Pembelajaran 
 
Tujuan kebun Gedeh dalam perspektif 
pertumbuhan-pembelajaran adalah melaksanakan 
pelatihan ISO 90001;2000, meningkatkan kompe-
tensi dan keterampilan kerja karyawan. Tolak ukur 
kebun Gedeh dalam perspektif pembelajaran-
pertumbuhan adalah rasio komputer vs karyawan 
kantor, rasio karyawan terampil vs karyawan 
keseluruhan, dan rasio mutasi kerja vs karyawan 
kantor. Pada tahun 2002, rasio jumlah karyawan vs 
komputer kebun Gedeh 12,17%, rasio karyawan 
terampil vs jumlah karyawan secara keseluruhan 
29,45%, dan rasio mutasi kerja 2,61%.  
Nilai indeks perspektif pertumbuhan- 
pembelajaran kebun Gedeh tahun 2002 mencapai 
3,070. Nilai tersebut berada dalam skala 3-5,9 yang 
menunjukkan bahwa kinerja kebun Gedeh untuk 
perspektif pertumbuhan-pembelajaran termasuk 
kategori baik. Dengan demikian kebun Gedeh harus 
melakukan berbagai usaha untuk meningkatkan 
kinerjanya. Kegiatan penelitian dan pengembangan 
terus dilakukan melalui kerjasama dengan balai 
penelitian.  
 
Status Kinerja kebun Gedeh 
 
Pengukuran kinerja kebun Gedeh dilakukan 
pada tahun 2002. Dari  Matriks objektif yang telah 
dibuat untuk berbagai perspektif, didapatkan hasil 
pengukuran kinerja seperti yang terlihat pada Tabel 
3. 
 
Tabel  3. Hasil Pengukuran Kinerja kebun Gedeh 
 
 
Dari Tabel 3, status kinerja kebun Gedeh yang 
diukur dengan menggunakan matriks objektif  
menunjukkan nilai 4,40. Nilai tersebut berada dalam 
skala 3-5.9, sehingga status kinerja kebun Gedeh 
pada tahun 2002 adalah baik. Status kinerja ini perlu 
ditingkatkan menjadi lebih baik. 
 
Verifikasi Model (QFD)  
 
Verifikasi QFD dilakukan dengan mengguna-
kan program aplikasi Microsoft Exel 2000 yang 
berextensi *.xls untuk perancangan matriks rumah 
kualitas teh. Data yang digunakan dalam verifikasi 
model QFD adalah data atribut kualitas teh 
pelanggan, data respon teknik, data keterkaitan 
antara atribut kualitas teh dengan respon teknik, data 
target, rasio, benchmark, data tingkat kepuasan 
Jenis Perspektif Nilai Indeks Bobot Nilai 
Keuangan 1.462 0.388 0.567 
Pelanggan 5.565 0.264 1.469 
Proses Bisnis 
Internal  
9.695 0.196 1.900 
Pertumbuhan-
Pembelajaran 
3.070 0.152 0.467 
Total 1,00 4.403 
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pelanggan, data korelasi respon teknik, data nilai 
kepentingan absolut, dan data nilai kepentingan 
relatif. 
 
Perumusan persyaratan pelanggan  
 
Jenis kebutuhan pelanggan teh disebut juga 
atribut kualitas teh atau elemen voice of customer. 
Atribut kualitas teh harapan pelanggan diidentifikasi 
dengan cara wawancara pakar, yaitu peneliti (ATI-
Bogor;  BPTK Gambung-Bandung; GPP-Bandung ),  
sinder kebun Gedeh, kepala bagian pemasaran; uji 
mutu (KPB), dan kepala bagian teknologi (Kantor 
Direksi).  
Dari hasil wawancara, diperoleh lima belas 
atribut customer requirements teh yaitu jenis teh 
(high, medium, low grown); grade (small, broken, 
leafy, mix); rasa seduhan teh; warna air seduhan; 
appearance/kenampakan teh kering; aroma seduhan 
teh; infussion /kenampakan ampas dan teh yang 
diseduh; cacat rasa air seduhan teh; cacat warna air 
seduhan teh; cacat appearance/kenampakan teh 
kering; cacat infussion; jenis kemasan; cara 
penyerahan teh; cara pembayaran teh; cara penjualan 
teh.  
Bobot atribut kualitas teh ditentukan melalui 
penyebaran kuisioner pakar, dan wawancara dengan 
tiga orang pakar teh. Hasil kuisioner merupakan 
pendapat tiga orang pakar teh yang dirata-rata 
geometrikkan. Penentuan bobot konversi, dilakukan 
dengan menggunakan metode statistik data range 
dan hasilnya diperoleh lima kelas dengan selang 
kelasnya masing-masing. Bobot konversi terbesar 
adalah jenis teh, grade teh, dan rasa air seduhan teh. 
  
Respon Teknik dan Keterkaitannya 
 
Respon teknik merupakan proses produksi 
yang dilakukan kebun Gedeh, yaitu  penanganan 
mutu pucuk teh, pelayuan, penggulungan-
penggilingan, sortasi basah, oksidasi enzimatis, 
pengeringan, sortasi kering, pengemasan, penyim-
panan, pemasaran, dan elevasi. hubungan yang ada 
antara respon teknik yang dilakukan kebun Gedeh 
dengan atribut kualitas teh harapan pelanggan adalah 
kuat dan sedang. Hubungan kuat banyak terjadi pada 
respon teknik penanganan mutu pucuk teh, pelayuan, 
dan penggulungan-penggilingan.  
 
Benchmark, Target, dan Rasio 
 
Dalam menentukan target yang akan dicapai 
kebun Gedeh untuk memenuhi kepuasan pelanggan-
nya, maka dilakukan perbandingan kinerja kebun 
Gedeh dengan kinerja kebun lainnya di PTPN VIII.  
Perbandingan kinerja dilakukan terhadap dua buah 
kebun milik PTPN VIII yaitu antara kebun Gedeh 
dengan kebun Dayeuhmanggung dan kebun 
Goalpara.  
Secara umum, perbandingan target dan rasio 
kebun Gedeh untuk setiap atribut kualitas teh 
harapan pelanggan adalah 4 ; 1. Dengan demikian 
kebun Gedeh telah memproduksi teh sesuai dengan 
keinginan pelanggan, namun kebun Gedeh tetap 
harus melakukan peningkatan kualitas produknya. 
 
Perumusan Tingkat Kepuasan  
 
Customer rating adalah tingkat kepuasan 
pelanggan teh terhadap pemenuhan kebutuhan dan 
keinginannya oleh kebun Gedeh. Perumusan tingkat 
kepuasan pelanggan teh menggunakan nilai indeks. 
Pada dasarnya pelanggan teh kebun Gedeh telah 
merasa puas terhadap teh yang dihasilkan. Pelanggan 
merasa sangat puas terhadap atribut kualitas rasa 
seduhan teh, warna air seduhan, appearance, jenis 
kemasan, cara penyerahan teh, dan cara penjualan 
teh. 
  
Korelasi antar Respon Teknik 
 
Beberapa poin respon teknik memiliki keter-
kaitan  satu sama lain. Adanya perlakuan terhadap 
satu respon teknik, akan mengakibatkan perubahan 
pada respon teknik yang terkait lainnya, baik berupa 
perubahan searah maupun perubahan berlawanan 
arah. Matriks korelasi antar respon teknik pada 
bagian matrik rumah kualitas teh terletak pada 
bagian atas (trade roof).  
 
Nilai Absolute dan Relative Importance 
 
Penentuan nilai absolute dan relative 
importance ditujukan untuk menentukan respon 
teknik mana yang harus didahulukan sebagai respon 
teknik prioritas. Berdasarkan nilai absolute dan 
relative importance, respon teknik prioritas adalah 
penanganan mutu pucuk teh, pelayuan, dan 
penggulungan-penggilingan. Hal ini mengindikasi-
kan bahwa kebun Gedeh harus memprioritaskan 
peningkatan kualitas teh dengan memperbaiki ketiga 
proses itu. Gambar matriks rumah kualitas teh dapat 
dilihat pada Gambar 4. 
 
Verifikasi Model SPC 
 
Verifikasi SPC menggunakan program apli-
kasi Minitab 11.0 yang berextensi *.mtw untuk 
worksheet, dan *.mgf untuk output (grafik), berupa 
diagram sebab-akibat dan grafik kendali X-R bar. 
Proses produksi yang dianalisa dalam SPC adalah 
respon teknik yang memiliki nilai absolute dan 
relative importance tertinggi dari matriks rumah 
kualitas, yaitu penanganan mutu pucuk teh, 
pelayuan, dan penggulungan-penggilingan. Diagram 
sebab-akibat dideskripsikan pada Gambar 5.  
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Gambar 5. Diagram Sebab-Akibat 
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Data yang digunakan dalam verifikasi SPC 
sebagai contoh untuk perancangan grafik kendali X-
R bar, adalah data (analisa petik, MC layu, kerataan 
layuan, suhu bongkaran PCR) pada bulan 
November-Desember 2003 sebayak 30 hari.  
Data persentase analisa petik untuk setiap 
afdeling/bagian kebun Gedeh (afdeling TAN I, TAN 
II, TAN III) dianalisa dengan menggunakan metode 
statistik, hasilnya nilai X-double bar adalah 56.80 
dan nilai R-bar adalah 2.52. Setelah dilakukan plot 
data menggunakan Minitab 11.0, persentase analisa 
pucuk teh untuk setiap afdeling berada dalam 
keadaan terkendali pada batas 3-sigma. Hal ini 
digambarkan melalui grafik kendali X dan R-bar 

























Gambar 7. Grafik Kendali R Analisa Petik Teh 
 
MC layu adalah persentase kadar air hasil 
pelayuan. Standar kebun gedeh terhadap persentase 
MC layu adalah 49-54% dengan sasaran perolehan 
51-54%. Setelah dilakukan plot data, rata-rata 
persentase MC layu dari pengukuran sebanyak 6 seri 
adalah 52.07%, dengan batas kendali atas 53.34% 
dan batas  kendali bawah 50.79%. Persentase MC 
layu tidak berada dalam pengendalian, karena ada-
nya kecenderungan dan adanya penyebab khusus 
dalam pengukuran MC layu.  
Kerataan layuan adalah hasil persentase rata 
tidaknya layuan pucuk. Standar kerataan layu kebun 
Gedeh adalah 90%, dengan sasaran perolehan 95%. 
Setelah dilakukan plot data, nilai rata-rata kerataan 
layuan adalah 94.88%, dengan batas kendali atas 
96.17% dan batas kendali bawah 93.60%. Pengen-
dalian kerataan layuan masih berada dalam batas 
kendali 3-sigma. Rentang kerataan layuaan masih 
berada dalam batas kendali 3-sigma dengan pola 
penyebaran yang tidak terlalu menunjukkan kecen-
derungan. Rata-rata rentang contoh kerataan layuan 
adalah 2.653%.   
Suhu bongkaran di PCR mempengaruhi 
perolehan kuantitas jenis mutu I, jenis mutu II dan 
mutu off grade. Setelah dilakukan plot data, rata-rata 
suhu bongkaran PCR 25.80
0
C. Pola penyebaran data 
menunjukkan banyaknya kecenderungan, artinya 
banyak terdapat variasi penyebab khusus, sehingga 
proses tidak berada dalam batas kendali 3-sigma.  
Ada banyak variasi-variasi penyebab khusus 
yang mempengaruhi proses produksi teh. Akan 
tetapi ada juga alternatif-alternatif untuk mengurangi 
bahkan menghilangkan variasi penyebab khusus 
tersebut, sehingga proses produksi senantiasa berada 
dalam batas kendali 3-sigma. 
  
Verifikasi Model Strategi   
 
Verifikasi model strategi mengguna-kan 
program aplikasi utama Expert 2000 yang berextensi 
*.exc. Program aplikasi ini digunakan untuk 
pengolahan data pendapat gabungan, sehingga akan 
diperoleh bobot masing-masing elemen yang 
mempengaruhi strategi peningkatan kualitas teh.  
Data pendapat gabungan diperoleh dari hasil 
wawancara dan pengisian kuisioner strategi oleh tiga 
orang pakar teh. Matriks pendapat gabungan 
merupakan hasil agregasi pendapat tiga orang pakar. 
Pemilihan pakar didasarkan pada keluasan 
pengetahuan dan pengalamannya di bidang pertehan, 
yaitu peneliti dari ATI, mantan direktur utama PTPN 
XII, dan administratur kebun Gedeh.  
Strategi peningkatan kualitas teh ditentukan 
dengan terlebih dahulu menyusun hirarki seperti 
dapat dilihat pada Gambar 8. Hirarki yang  disusun 
terdiri dari lima level, yaitu fokus, faktor, aktor, 
tujuan, dan strategi. Hasil yang diperoleh dari 
aplikasi metode AHP adalah urutan prioritas dari 
setiap elemen untuk setiap level dalam hirarki 
strategi peningkatan kualitas teh. Konsistensi rasio 
hasil analisis untuk setiap elemen dalam hirarki 
strategi peningkatan kualitas teh kurang dari 0,1, 
sehingga elemen-elemen strategi peningkatan 
kualitas teh dapat digunakan dalam perhitungan 
selanjutnya. 
Strategi yang paling tepat dalam rangka 
peningkatan kualitas teh adalah strategi penerapan 
ISO 9001;2000 (0,411). Selain penerapan strategi 
manajemen mutu, juga diperlukan aplikasi sistem 
manajemen secara total melalui total quality 
managemen (0.253) Sistem keamanan pangan 
(HACCP) dengan perolehan bobot 0.336 diterapkan 
untuk jaminan keamanan pangan bagi pelanggan, 
mengingat semakin kompleksnya tuntutan terhadap 
keamanan pangan.  
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Evaluasi Sistem  
 
Kelebihan sistem ini diantaranya adalah 
STRAKTA-THO merupakan aplikasi yang berdiri 
sendiri (stand alone). Informasi umum kebun Gedeh 
dan penelitian dibuat secara statis, sedangkan 
informasi yang berhubungan dengan data kinerja 
kebun, kualitas harapan pelanggan, proses produksi 
dan pendapat pakar dibuat secara dinamis. Kelebihan 
sistem lainnya yaitu user friendly. Kekurangan 
sistem STRAKTA-THO adalah belum dapat 
terintegrasi secara langsung dengan internet, dan 
belum mampu melakukan penyimpanan file data 
penilaian pakar pada basis model AHP sehingga 
tidak dapat melihat data pakar sebelumnya.  
 
 




Strategi peningkatan kualitas dirancang guna 
memenangkan persaingan di pasar global. Sistem 
strategi peningkatan kualitas teh (STRAKTA-THO) 
merupakan paket program komputer yang 
dikembangkan untuk digunakan dalam analisa 
strategi peningkatan kualitas teh, ditinjau dari faktor 
kinerja kebun, kualitas teh pelanggan, dan proses 
produksi. Paket program ini diintegrasikan dengan 
beberapa program aplikasi, diantaranya adalah 
Microsoft Exel 2000, Minitab 11.0, dan Expert 
Choice 2000. 
Hasil  pengukuran kinerja dengan metode 
Balanced Scorecard, status kinerja kebun Gedeh 
tahun 2000 adalah baik dengan total nilai 4,403. 
Menghasilkan produk yang sesuai dengan keinginan 
pelanggan merupakan salah satu alternatif untuk 
memenangkan persaingan di pasar global.  Metode 
yang digunakan dalam hal ini adalah metode Quality 
Function Deployment. Jenis teh, grade teh, dan rasa 
air seduhan teh merupakan atribut kualitas teh yang 
diprioritaskan pelanggan dalam mengkonsumsi teh. 
Respon teknik atau proses produksi prioritas 
diperoleh dari tiga ranking terbesar nilai kepentingan 
relatif, yaitu penanganan mutu pucuk teh, pelayuan, 
dan penggulungan-penggilingan. Ketiga respon 
teknik tersebut dijadikan data analisis pengendalian 
proses produksi secara statistik. Strategi peningkatan 
kualitas teh yang diaplikasikan adalah penerapan 
sistem manajemen mutu ISO 9001;2000.  
STRATEGI PENINGKATAN KUALITAS TEH 
KINERJA KEBUN (0.437) KUALITAS HARAPAN 
PELANGGAN (0.312) 
PROSES PRODUKSI (0.251) 
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B.  Saran 
 
Untuk mempertahankan dan meningkatkan 
lebih lanjut kinerja kebun Gedeh, perlu dilakukan 
berbagai alternatif diantaranya melalui pendalaman 
analisa RKAP, penjagaan kepercayaan pelanggan, 
pelatihan, modifikasi produksi, analisis titik kritis 
HACCP dalam industri teh, peningkatan analisis 
pengendalian kualitas menjadi 6-sigma, pengem-
bangan penelitian, dan lain-lain. Kepercayaan dan 
loyalitas pelanggan dapat dijaga dengan cara meme-
nuhi keinginan pelanggan. Oleh karena itu kebun 
Gedeh perlu menjaga dan mengendalikan proses 
produksinya untuk menghasilkan teh yang kualitas-
nya sesuai dengan spesifikasi pelanggan. 
Sistem STRAKTA-THO perlu dikembangkan 
lebih lanjut dengan verifikasi yang lebih umum, 
dimana setiap kebun atau perusahaan dapat meng-
gunakan aplikasi program ini untuk menentukan 
strategi peningkatan kualitas produknya. Dengan 
demikian pengembangan paket program STRAKTA-
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